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“To attain knowledge, add things everyday. To attain wisdom, remove things 
everyday”. 
        (Lao Tse) 
“All difficulties are easy when they are known”. 
       (William Shakespeare) 
 
“You must be the change you wish to see in the world”. 
       (Gandhi) 
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 Perkembangan dunia bisnis kuliner saat ini telah mengalami banyak 
kemajuan yang cukup pesat sehingga mendorong persaingan antar perusahaan 
semakin meningkat, terutama dibidang makanan cepat saji (fast food). Ditambah 
lagi gaya hidup konsumtif masyarakat yang semakin merebak, tidak hanya 
masyarakat yang memiliki tingkat ekonomi menengah keatas akan tetapi juga 
masyarakat menengah kebawah. Tentu saja hal ini memicu perusahaan untuk 
menjadi yang terbaik diantara yang lain. 
 Tujuan yang hendak dicapai dengan diadakannya penelitian ini adalah 
untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel yang terdiri dari: pengaruh kualitas 
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Jenis penelitian ini 
deskriptif kuantitatif dengan sampel yang digunakan sebanyak 153 responden. 
Penentuan sampel dipilih pada pelanggan yang sudah pernah berkunjung ke Mc 
Donald’s dan KFC. Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan Mc Donald’s dan KFC, (2) variabel kualitas produk berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan Mc Donald’s dan 
KFC. 
 






 The development of culinary business today has made a lot of progress so 
rapidly that it encourages increased competition between companies, especially in 
the field of fast food.In addition, the consumptive lifestyle of society is 
increasingly spreading, not only people who have a middle and upper economic 
level, but also the lower middle class.Of course this triggers the company to be the 
best among others. 
 The purpose of this research is to determine the influence of variables 
consisting of: the influence of service quality and product quality on customer 
satisfaction.This type of research is descriptive quantitative with samples used as 
many as 153 respondents.Sample determination is selected for customers who 
have visited Mc Donald's and KFC.The results showed that (1) service quality 
variables have a positive and significant effect on Mc Donald's and KFC customer 
satisfaction variables, (2) product quality variables have a positive and significant 
effect on Mc Donald's and KFC customer satisfaction variables. 
 
Keywords: service quality, product quality, satisfaction, Mc Donald’s, KFC. 
  
